BAB V

PENUTUP

5.1. Kesimpulan

Bagi suatu perusahaan loyalitas pelanggan merupakan faktor penting demi
keberlangsungan perusahaan. Perusahaan yang dapat mempertahankan loyalitas
pelanggan mereka secara signifikan akan dapat mempertahankan posisi merek di
persaingan pasar. Penelitian ini menganalisis mengenai loyalitas pelanggan
terhadap aplikasi GrabFood melalui variabel kualitas layanan, kualitas makanan,

promosi penjualan, nilai keuntungan dan kepuasan pelanggan.

Subjek dari penelitian ini yaitu masyarakat yang berusia 15-50 tahun dan
melakukan pembelian di aplikasi GrabFood minimal tiga kali dalam satu bulan.
Responden dari penelitian ini sebagian besar berusia 21-30 tahun dengan presentase
52.1%. Sebagian besar responden merupakan pelajar dan mahasiswa dengan
presentase 55%. Rata-rata pendapatan per bulan dari sebagian besar responden
yaitu Rp 1.000.001,00 — Rp 2.000.000,00 sebesar 27.3% dengan sebagian besar
rata-rata pembelian di aplikasi GrabFood 3-5 kali per bulan (53.7%). Hasil dari

penelitian ini dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap nilai keuntungan, hal ini
berarti semakin tinggi kualitas layanan yang diberikan perusahaan maka

semakin tinggi nilai keuntungan yang didapatkan pelanggan
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Kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, hal ini
berarti semakin tinggi kualitas layanan yang diberikan perusahaan belum
tentu meningkatkan kepuasan pelanggan.

Kualitas makanan tidak berpengaruh terhadap nilai keuntungan, hal ini
berarti semakin tinggi kualitas makanan yang diberikan perusahaan belum
tentu meningkatkan nilai keuntungan yang didapat pelanggan.

Kualitas makanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan,
hal ini berarti semakin tinggi kualitas makanan yang diberikan perusahaan
maka kepuasan pelanggan akan meningkat.

. Promosi penjualan memiliki pengaruh positif terhadap nilai keuntungan, hal
ini berarti semakin tinggi promosi penjualan yang diberikan perusahaan
maka nilai keuntungan yang didapatkan pelanggan semakin meningkat.

. Promosi penjualan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan,
hal ini berarti semakin tinggi promosi penjualan yang diberikan perusahaan
akan meningkatkan kepuasan pelanggan.

Nilai keuntungan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan,
hal ini berarti semakin tinggi nilai keuntungan yang didapatkan pelanggan
dari suatu merek maka pelanggan akan semakin loyal terhadap merek
tersebut.

Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas

pelanggan, hal ini berarti semakin tinggi kepuasan yang dirasakan
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pelanggan terhadap suatu merek maka pelanggan akan semakin loyal

terhadap merek tersebut.

5.2. Implikasi Manajerial

Penelitian ini memiliki beberapa implikasi manajerial sebagai berikut:

1. GrabFood harus meningkatkan kualitas layanan aplikasi untuk terus
mempertahankan nilai keuntungan pelanggan dengan terus melakukan
inovasi dan pembaruan fitur layanan serta terus melakukan pengecekan
agar tidak terjadi kerusakan sistem yang berakibat ketidaknyamanan bagi
pengguna.

2. Perusahaan GrabFood harus memperhatikan makanan yang disajikan oleh
restoran mitra perusahaan untuk tetap memastikan bahwa kualitas
makanan yang diberikan kepada pelanggan sesuai dengan tampilan yang
ada pada aplikasi, karena kualitas makanan yang disediakan akan sangat
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

3. Perusahaan GrabFood sebaiknya melakukan promosi penjualan dalam
bentuk voucher potongan harga dibandingkan dengan promo harga spesial
atau fitur penukaran poin. Hal ini karena para pengguna lebih menyukai
promosi yang dapat digunakan langsung dibandingkan harus
mengumpulkan poin dan melakukan penukaran setelah beberapa kali

pembelian.
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5.3.Keterbatasan Penelitian
Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang dialami saat proses

penelitian, berikut beberapa faktor keterbatasan pada penelitian ini yaitu:

1. Lokasi penelitiann ini kurang spesifik pada kota atau daerah tertentu.
2. Penelitian ini hanya menggunakan metode kuesioner sehingga tidak bisa
dilakukan wawancara dengan bertanya langsung pada responden agar

hasil jawaban yang didapat lebih mendalam.

5.4.Saran
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, ada beberapa saran yang dapat

diajukan yaitu:

1. Penelitian selanjutnya disarankan untuk menggunakan lokasi yang lebih
spesifik misalnya pada kota atau daerah tertentu.

2. Saran untuk penelitian selanjutnya untuk menambahkan metode kualitatif
dengan wawancara pada responden agar jawaban yang didapatkan lebih

mendalam.
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